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SAŽETAK: 
Zadovoljstvo korisnika usluga javne uprave u Bosni i Hercegovini, zbog niza 
većih ili manjih problema, često je marginalizirano ili zapostavljeno. Korisnici 
usluga, njihove potrebe i očekivanja, najčešće nisu u prvom planu i nemaju 
adekvatan tretman. Premda u svijetu postoje dokazana iskustva u izgradnji 
zadovoljstva korisnika usluga, u Bosni i Hercegovini organi uprave nemaju 
izgrađen sistem niti obavezu da mjere zadovoljstvo korisnika i poduzimaju 
aktivnosti na njegovoj izgradnji. 
U radu je predstavljen teoretski koncept kvaliteta usluge i zadovoljstva korisnika 
sa pregledom najznačajnijih metoda mjerenja i istraživanja zadovoljstva 
korisnika usluga. Uz prikaz i procjenu sadašnjih prilika i mogućnosti 
implementacije marketing koncepta u radu lokalne samouprave i uprave u Bosni 
i Hercegovini, predstavljena su iskustva u reformi javne uprave i lokalne 
samouprave u zemljama Evropske unije i svijetu. 
U emprijiskom dijelu rada predstavljeno je provedeno istraživanje zadovoljstva 
korisnika usluga u šest bosanskohercegovačkih općina, na uzorku od 606 
ispitanika, primjenom prilagođenog SERVQUAL anketnog upitnika. 
Provedenom statističkom analizom potvrđene su postavljene hipoteze o 
prihvatljivosti SERVQUAL metode u istraživanju zadovoljstva korisnika usluga 
lokalne samouprave, neispunjenju očekivanja korisnika usluga i utjecaju 
pojedinih faktora na postojanje zadovoljstva. 
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1. UVOD 
Trendovi razvoja i unapređenja kvaliteta usluga, mjerenja zadovoljstva korisnika 
i sl., nisu zaobišli ni područje usluga koje nisu u području potpune tržišne 
konkurencije. Neki uslužni sektori su istraživani i u BiH i susjednim državama: 
bankarski sektor (Hodović, i dr., 2005.), primarni zdravstveni sektor (Ozretić, 
2010.) i osiguravajuća društva (Čičić, i dr., 2005.), kvalitet rada carinske službe 
(Mrak, i dr., 2009.), rad lokalne samouprave (Mešić, i dr., 2010.), usluge 
zračnog prijevoza (Mikulić, 2007.), hotelske usluge (Blešić, i dr., 2009.), 
obrazovanje (Kulašin, 2004.), (Legčević, 2009.).  
Razvoj i primjena marketinga usluga u bosanskohercegovačkoj i balkanskoj 
svakodnevnici u različitim područjima nije jednako uspješna. Promjene u 
kvalitetu usluga su prisutne, ali ne uvijek i dovoljne i ne uvijek dovoljno brze i 
učinkovite. Administrativnom aparatu države Bosne i Hercegovine i svih njenih 
nivoa vlasti osim složenosti i prekobrojnosti, najčešće se zamjera na nedostatku 
odgovornosti, neradu u interesu građana, neefikasnosti i sl. Pored zamjerki koje 
se u funkcionisanju administrativnog sistema, javne uprave, ne mogu riješiti 
unutrašnjom organizacijom (preustroj nefunkcionalnog državnog sistema 
ustavnom reformom i sl.), velika količina primjedbi se odnosi na ono što bismo 
najlakše definisali odsustvom kvaliteta. Ispostavlja se da je bitan princip 
marketinška orijentacija uprave kroz koji se daje objašnjenje kako da uprava 
upozna potrebe građana (Mujić, i dr., 2005.). Neke od država članica Evropske 
unije imaju utvrđenu zakonsku obavezu na različite modele osiguranja kvaliteta 
(CAF, benchmarking, ISO), a postoje i države u kojima je zakonska obaveza 
mjerenje zadovoljstva korisnika usluga/građana i javno objavljivanje rezultata 
takvih mjerenja (Žuga, 2008.). Cilj rada je da se pruži doprinos podizanju 
kvaliteta usluga u lokalnoj samoupravi, kvaliteta usluga kojim će se podići 
stepen zadovoljstva korisnika usluga. Ostvarenje cilja rada zahtijevalo je 
realizaciju niza zadataka. Pri razmatranju teme definisane su hipoteze: 
 HIPOTEZA 1 (H1): Zadovoljstvo korisnika usluge organa lokalne 
samouprave moguće je mjeriti primjenom naučno uspostavljenih 
metoda. 
 HIPOTEZA 2 (H2): Postoji značajno odstupanje između očekivanja 
korisnika i zadovoljstva ostvarenom uslugom u lokalnoj samoupravi. 
 HIPOTEZA 3 (H3): Zadovoljstvo ostvarenim kvalitetom usluga zavisi 
od kategorije korisnika usluga, spola i nivoa obrazovanja korisnika, te 
učestalosti korištenja usluge. 
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 HIPOTEZA 4 (H4): Uspostava sistema upravljanja kvalitetom - BAS 
ISO u lokalnoj samoupravi utječe na povećanje zadovoljstva korisnika 
usluga. 
 HIPOTEZA 5 (H5): Postoji značajna razlika u stavovima o 
zadovoljstvu pruženim uslugama između onih koji koriste usluge i 
onih koji ih pružaju. 
 
2. Usluge javne uprave  
Kako je proizvod sve što se može ponuditi na tržištu radi zadovoljavanja neke 
želje ili potrebe (Kotler, i dr., 2008., str. 372.), tako i definisanje usluge može 
koristiti isto marketinško polazište. 
Prema Lovelocku usluga može biti definisana dvojako: 
 Usluga je djelo ili izvedba koju jedna strana nudi drugoj. Iako proces 
može biti vezan za fizički proizvod, izvedba je bitno nematerijalna i 
obično ne rezultira vlasništvom. 
 Usluge su privredne aktivnosti koje stvaraju vrijednosti i pružaju 
pogodnosti za klijente u određenom vremenu i prostoru, a kao rezultat 
proizvodi određenu promjenu kod ili u ime korisnika usluge 
(Lovelock, i dr., 1999., str. 6.). 
Usluge su po Kotleru neopipljivi, neodvojivi, varijabilni i potrošni proizvodi 
(Kotler, i dr., 2008., str. 374.). Slično usluge vidi i Kancir definišući ih kao 
aktivnosti pretežno neopipljivog karaktera koje rezultiraju određenim koristima, 
odnosno, koje rješavaju određeni problem korisnika, i koje je korisnik spreman 
direktno ili indirektno da plati (Kancir, 2007., str. 3.).  
Najčešće se usluge javne uprave manje proučavaju ili bivaju ”zaboravljene” u 
marketingu i menadžmentu usluga zbog toga što nisu tržišno orijentirane. 
Zapravo, riječ je o velikom području i velikom broju usluga sa kojima se 
susrećemo svakodnevno i koje bitno određuju kvalitet našeg života. Ostavljanje 
ovih usluga po strani, zato što nemaju konkurenciju i nisu usmjerene na profit, ili 
su ”bliske” politici, što ih često ograničava u menadžerskom i marketinškom 
pristupu, nije prihvatljivo.  
Pri određenju državnog administrativnog sistema često se koristi izraz javna 
uprava. Ipak javna uprava kao izraz ima širi smisao i značenje od pojma državna 
uprava i najčešće pojmovno označava sve pravne subjekte koji obavljaju važne 
javne i izvršne poslove (Tomić, 2003.). Javni i izvršni poslovi u stvari 
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podrazumijevaju poslove javnog interesa ili poslove opće društvene koristi. 
Javna uprava i organi uprave označavaju upravne organizacije koje predstavljaju 
jednu vrstu organa vlasti u političko-terotorijalnim jednicama. Danas se od od 
javne uprave očekuje sve više osjetljivosti na potrebe i zahtjeve društva. Uprava 
se reformira kako bi pružala brže i kvalitetnije kao i više usluga. Kvalitet i 
efikasnost nisu jedini zahtjevi koji se postavljaju pred javnu upravu. To u stvari 
predstavlja rad na ostvarenju zadovoljstva korisnika usluga. Bosna i 
Hercegovina ima ozbiljnih poteškoća u pogledu rada javne uprave na svim 
nivoima. Poslužit ćemo se izvještajem Evropske komisije u Bosni i Hercegovini 
o napretku BiH u 2010. godini da predstavimo širinu i ozbiljnost problema. 
Malo napretka je postignuto u području reforme javne uprave. Potrebna su 
znatna dalja nastojanja ka razvijanju profesionalne, odgovorne, transparentne i 
efikasne državne službe zasnovane na uspješnosti i stručnosti na svim nivoima 
vlasti. Složena i preglomazna institucionalna struktura zemlje i dalje otežava 
efikasnost (Europska komisija, 2010., str. 12.). 
 
3. Zadovoljstvo korisnika usluga 
Marketing kao profitabilno zadovoljavanje ljudskih potreba sam po sebi 
pretpostavlja i obavezuje na postavljanje kupca proizvoda ili usluga i njegove 
potrebe u centar pažnje. To je imperativ svake organizacije koja želi da slijedi 
izazove vremena i tržišta. Organizaciji koja ne razumije i ne ispunjava 
očekivanja i zahtjeve kupaca prijeti opasnost da izgubi svoj smisao i vrlo brzo 
može postati irelevantna, sama sebi svrha (Brdarević, i dr., 2002., str. 252.). 
Zadovoljstvo korisnika treba biti osnovna svrha ili cilj postojanja neke 
organizacije. 
Izraz zadovoljstvo za korisnike usluga ili kupce često ima različito značenje: 
sreću, olakšanje, postizanje cilja, postizanje cilja uz sreću zbog ishoda, izostanak 
poteškoća i komplikacija itd.. Iako je riječ o pojmu sa kojim se svakodnevno 
susrećemo u privatnoj i poslovnoj komunikaciji, u naučnom smislu, postoje 
određena mimoilaženja u objašnjenju pojma zadovoljstva koja se odnose na 
odnos sa kupcem ili korisnikom usluge. Zadovoljstvo korisnika se može 
posmatrati iz različitih aspekata, psiholoških, socioloških i ekonomskih. 
Određeni autori tvrde da je zadovoljstvo ili nezadovoljstvo emocionalni odgovor 
potrošača na iskustvo koje ima sa kupljenim proizvodom ili uslugom u odnosu 
na prvobitna očekivanja (Maričić, 2008., str. 485.). Zadovoljstvo je rezultat 
subjektivne procjene o tome je li odabrana alternativa ispunila ili premašila 
očekivanja (Vranešević, 2000., str. 189.). Zadovoljstvo se odnosi na nagradu 
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koja proizilazi iz korištenja proizvoda i koja je u skladu s očekivanjma (Kesić, 
1999., str. 317.). Zadovoljstvo prati osjećaj prijatnog ispunjenja. Postoje i razlike 
u shvatanju da li zadovoljstvo treba posmatrati kao reakciju na pojedinačni 
susret sa uslugom (transakcijsko zadovoljstvo), ili kao zbir svih susreta sa 
uslugom (kumulativno). I jedno i drugo shvatanje imaju snažne argumente, tako 
da se u istraživanjima koristi i jedan i drugi pristup, a posljedica su dovođenja u 
vezu vremenske dimenzije i zadovoljstva.  
 
3.1. Diskonfirmacijska teorija zadovoljstva 
Najčešće primjenjivana teorija za objašnjenje zadovoljstva korisnika je 
diskonfirmacijska teorija (eng. expectancy-disconfirmation theory) i potječe iz 
socijalne psihologije (Schnaars, 1996.). Prema Oliveru, korisnici imaju određena 
ranija očekivanja, tokom korištenja usluge stvaraju percepciju o usluzi, te nakon 
toga upoređuju svoja ranija očekivanja i percepciju korištene usluge. Ako je 
percepcija usluge jednaka ranijem očekivanju, ili iznad ranijeg očekivanja, 
korisnik je zadovoljan. Ako je percipirana usluga ispod očekivanja, korisnik je 
nezadovoljan. Razlika između očekivane i percipirane/ostvarene kvalitete usluge 
definira se kao intenzitet zadovoljstva korisnika usluge.  
zadovoljstvo = realizacija - očekivanja 
ako je realizacija ≥ očekivanja rezultat je zadovoljstvo korisnika 
ako je realizacija < očekivanja rezultat je smanjeno zadovoljstvo ili 
nezadovoljstvo korisnika 
Rezultati procjene relizacije i očekivanja daju različite intenzitete zadovoljstva. 
Ustvari, i korisnici usluga su najčešće različito zadovoljni. Očekivanja imaju 
centralnu ulogu u razumijevanju zadovoljstva uslugom.  
 
4. Mjerenje zadovoljstva  
Mjerenje zadovoljstva osnovna je pretpostavka mogućnosti analize zadovoljstva 
i poduzimanja aktivnosti na povećanju stepena zadovoljstva. Cilj mjerenja 
zadovoljstva jeste objektiviziranje i kvantificiranje subjektivnih percepcija 
potrošača (Tse, i dr., 1988., str. 122.). Praćenje zadovoljstva korisnika 
pretpostavka je povećanju njihovog zadovoljstva tokom vremena (Vranešević, 
2000., str. 68.). Posljednji podaci ukazuju da se oko trećine svih istraživanja 
potrošača specifično odnosi na mjerenje njihovog zadovoljstva (Maričić, 2008., 
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str. 487.). Mjerenje zadovoljstva treba posmatrati kao jedan ali neizostavan dio u 
ukupnom nastojanju postizanja zadovoljstva korisnika. U nekim slučajevima, 
kao što je javna uprava u nekim zemljama EU, mjerenje zadovoljstva može biti i 
zakonska obaveza. Mjerenje zadovoljstva nosi sa sobom i neke izazove (izbora 
metoda, tehnika, analiza) i probleme. Ne postoji jedinstveno prihvaćena 
metodologija pa svaka organizacija stoji pred izazovima izbora metode, tehnike, 
načina i analize mjerenja zadovoljstva. Prema načinu provođenja istraživanja, 
vrsti i prirodi kontakta koji se ostvaruje, tehnikama i sredstvima koja se 
primjenjuju, postoje brojne podjele. Neki od kriterija koji mogu služiti za 
podjelu metoda mjerenja zadovoljstva su obuhvatnost metode, vrijeme 
pojavljivanja i tehnologija rada (Kulašin, 2004.). Zbog prirode rada u nastavku 
ćemo se fokusirati na mjerenje zadovoljstva korisnika usluga u javnoj upravi. 
Europski vodič za razvoj menadžmenta zadovoljstva kupaca3 navodi opsežan 
pregled tehnika koje se mogu koristiti u ispitivanju zadovoljstva korisnika 
javnog sektora, prije svega, lokalne i državne uprave: 
 Konsultacija osoblja direktno uključenog u pružanje usluga, 
 Istraživanje zadovoljstva4, 
 Mapiranje puta korisnika, 
 Testiranje upotrebljivosti i web analiza, 
 Tajanstvena kupnja, 
 Konsultacije sa zainteresiranim stranama, 
 Analiza pritužbi i prijedloga, 
 Grupni intervjui i fokus grupe, 
 Paneli, 
 Povelje građana, 
 Korištenje informacionih tehnologija, 
 Segmentiranje (Staes, 2008., str. 47.). 
 
                                                          
3 Vodič je izrađen prvenstveno za državnu, regionalnu i lokalnu upravu. 
4 U engleskom jeziku se koristi pojam „survey“, što je kod nas najčešće prevedeno kao 
istraživanje. No, u osnovi svako ispitivanje je istraživanje, ali svako istraživanje ne 
mora biti zasnovano na ispitivanju kao metodu prikupljanja podataka. 
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4.1. Istraživanje zadovoljstva 
Istraživanje zadovoljstva može poslužiti kao efikasan način prikupljanja 
eksternih podataka, a u osnovi trebalo bi da preraste u praćenje zadovoljstva. 
Sve zakonitosti, pristupi i metode koje se primjenjuju u istraživanju tržišta 
vrijede i za istraživanje zadovoljstva klijenata (Vranešević, 2000. str. 203.). 
Prihvatimo li ovakvu tvrdnju, istraživanje zadovoljstva bi predstavljao postupak 
zasnovan na načelima znanstvene metode kojim se prikupljaju, analiziraju i 
interpretiraju podaci sa svrhom da se dobiju informacije potrebne u odlučivanju i 
rješavanju problema na području marketinga (Marušić, i dr., 2001., str. 7.). 
Dakle, istraživanje zadovoljstva mora ispunjavati uslove koje ispunjava 
istraživanje tržišta kroz niz određenih koraka i postupaka. Bez obzira kako 
sistematizirali potrebne aktivnosti, važno je shvatiti da je potrebno sistemski i 
organizovano pristupiti poslu istraživanja zadovoljstva poštujući principe 
naučnog metoda (objektivnost, preciznost, kontinuiranost i sveobuhvatnost). 
Često se istraživanje zadovoljstva doživljava kao mehanizam kontrole 
uspješnosti, međutim, istraživanje zadovoljstva može služiti i kao mehanizam 
motivacije ili mehanizam odnosa sa javnošću. Istraživanje zadovoljstva može se 
promatrati i kao sredstvo za ostvarenje strategije. Istraživanje zadovoljstva bi se 
moglo promatrati i kao evolucija istraživanja tržišta ili njegova nadgradnja.  
 
4.2. Istraživanje zadovoljstva uslugama lokalne uprave u svijetu i 
zemljama EU 
Određen broj istraživanja zadovoljstva korisnika usluga širom svijeta proveden 
je i u području javne ili lokalne uprave. Istraživači su nastojali dati odgovore na 
neka opća pitanja kvaliteta usluga i zadovoljstva korisnika, ali i doći do novih 
specifičnih spoznaja u području javne i lokalne uprave. Istraživanjima je 
dokazano postojanje određenih dimenzija kvaliteta usluge specifično za lokalnu 
upravu ili određeno geografsko područje, dokazana visoka povezanost kvaliteta 
usluge i zadovoljstva pruženom uslugom, utjecaj pojedinih faktora na 
zadovoljstvo pružanim uslugama itd. U nastavku ćemo ukratko predstaviti neka 
od dostupnih istraživanja. 
Pablo Rodriguez je na tragu ranijih istraživanja i kritika SERVQUAL 
metodologije nastojao dokazati novu skalu dimenzija kvaliteta. Istraživanjem u 
76 lokalnih samouprava u Španiji dokazana je direktna veza kvaliteta usluge i 
zadovoljstva korisnika visokim iznosom korelacije od 0,724. Dodatni faktor koji 
utječe na ovu korelaciju jeste uslužna situacija (Dabholkar, 1995.). Pored toga, 
  
EKONOMSKI FAKULTET UNIVERZITETA U ZENICI 
 
76 
utvrđeno je da različiti oblici i forme komunikacije (telefon, telefax, internet, e 
mail), kao i jednostavnost „jezika administracije“ sa korisnicima usluga 
pozitivno utječu na izgradnju zadovoljstva kod korisnika. Na kraju, 
istraživanjem je potvrđeno da ključ kvaliteta usluga u lokalnoj samoupravi leži u 
ljudskim resursima (Rodriguez, i dr., 2009.).  
U istraživanju Norudin Mansura, koje je provedeno u 2010. godini u Maleziji na 
uzorku od 992 ispitanika, dokazano je i da postoji razlika u percepciji 
zadovoljstva pruženom uslugom između muškaraca i žena. Muškarci su kod 
ocjenjivanja zadovoljstva bili više zadovoljni od žena. Utvrđena razlika ipak nije 
bila statistički značajna, ali razlika prema mjestu stanovanja (urbano, ruralno) je 
bila statistički značajna (Mansor, i dr., 2010.). U drugom istraživanju je 
dokazano da nagrada za kvalitet ne garantuje puno zadovoljstvo korisnika 
(Sharifah, 2001.). 
Mjerenje i provjera zadovoljstva korisnika javnih usluga izvodi se u gotovo svim 
zemljama članicama Europske unije. Organizovaniji i sistematičniji pristup 
započeo je prepoznavanjem i razmjenom najboljih praksi u zemljama Europske 
unije u 2006. godini, a nakon toga se nastavio pripremom Vodiča za mjerenje 
zadovoljstva korisnika usluga. Provedena su opsežna istraživanja na nivou EU, 
učešćem 26 zemalja članica, sa ciljem razvoja metodologije mjerenja 
zadovoljstva ali i upravljanja zadovoljstvom. Mjerenje zadovoljstva korisnika 
usluga u javnom sektoru Europske unije (time i lokalnoj upravi) razlikuje se od 
države do države. Prilike u Bosni i Hercegovini ne prate napredna iskustva 
razvijenih društava. Ustvari, moglo bi se reći da smo u nekim stvarima na 
samom početku. Ne postoji ni razvijena metodologija niti uobičajena praksa u 
tom pogledu. U proteklih deset godina provedeno je i nekoliko istraživanja u 
okviru određenih projekata međunarodnih organizacija čiji je fokus bio na 
uslugama koje pruža lokalna uprava ili samouprava: 
 Omnibus istraživanje javnog mnijenja u organizaciji OSCE-a, na temu 
zadovoljstvo kvalitetom usluga općinske administracije, 
 Istraživanje u Projektu upravne odgovornosti (GAP) u organizaciji 
USAID-a, 
 Istraživanje u projektu forme općinske uprave (Svjetska banka), 
 Anketa o radu državne uprave na svim nivoima vlasti (CSSC Program 
UNDP). 
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5. Istraživanje 
U okviru provedenog empirijskog istraživanja zadovoljstva korisnika javnih 
usluga u organima lokalne samouprave prikupljeni su podaci u šest jedinica 
lokalne samouprave primjenom metode terenskog istraživanja. Istraživanje je 
provedeno primjenom tehnike anketiranja korisnika usluga neposredno nakon 
korištenja neke usluge lokalne uprave. Za potrebe istraživanja prilagođen je 
standardizirani SERVQUAL upitnik. Anketni upitnik je sadržavao četiri grupe 
pitanja. Primjenu sedmostepene Likertove skale pronašli smo i u drugim 
istraživanjima u javnom sektoru u Maleziji, SAD-u, Australiji, Rumuniji 
(Ilhaamie, 2010.), (McDonnell, i dr.), (Sullivan, 2007.), (Sandorm i dr.), te u 
drugim oblastima (Pepur, 2006.), (Hodović, i dr., 2005.) i dr. .  
Uzorak u istraživanju činilo je 606 ispitanika u šest bosanskohercegovačkih 
općina. Općine u kojima je provedeno istraživanje su: Teslić, Tešanj, Doboj- 
jug, Maglaj, Žepče i Zavidovići. Tri od šest općina imaju uspostavljen ISO 
standard.  
Ispitanici muškog spola činili su 55,45% uzorka i češće su predstavljali 
institucije. Prema životnoj dobi, 9,9 % ispitanika je staro između 18 i 24 godine, 
21,45% u životnoj dobi od 25 do 34 godine, a najbrojnija kategorija u životnoj 
dobi bili su ispitanici starosti od 35 do 45 godina (28,05%). Prema nivou 
obrazovanja najviše ispitanika imalo je završeno srednje obrazovanje, njih 
57,1%, visoku školu 32,67%. Najveći broj ispitanika u posljednjih 12 mjeseci 
koristilo je usluge lokalne uprave 2 do 5 puta 46,2% , 6 do 10 puta 153 
ispitanika ili 25,25%, dok je više od 10 puta uslugu lokalne uprave koristilo 117 
ispitanika ili 19,31%. Ispitanici su za potrebe istraživanja svrstani u tri glavne 
kategorije: 
a) fizičko lice, osoba koja u lično ime koristi uslugu lokalne uprave (377), 
b) predstavnik institucije, preduzeća ili ustanove, osoba koja u ime neke 
institucije koristi uslugu lokalne uprave (152), 
c) uposlenici općine koji direktno pružaju usluge, najčešće uposlenici šalter 
sale (77). 
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5.1. Statistička analiza podataka i rezultati istraživanja 
Prikupljeni podaci su statistički obrađeni upotrebom dva softverska alata, 
Microsoft Excel 2007 i IBM SPSS 19. Upotrijebljeni su sljedeći statistički 
postupci: Deskriptivna statistika, T test, Test pouzdanosti - Cronbach alpha test, 
Pirsonov Hi kvadrat, Analiza varijanse (Anova). 
Prema percepciji korištenih usluga odgovori sa najvišim prosječnim ocjenama 
su: P3 (Zaposleni u općini izgledaju uredno.), P19 (Građani u općini XYZ 
osjećaju se sigurnim prilikom obavljanja poslova.), P15 (Zaposleni u općini 
XYZ su uvijek učtivi prema građanima), P16 (Zaposleni u općini XYZ imaju 
znanja da odgovore na pitanja građana.) i P17 (Radno vrijeme općine XYZ 
odgovara potrebama svih građana.). Najniža aritmetička sredina zabilježena je 
kod dimenzije odgovornosti P5, P6 i P8. 
Ni u jednoj dimenziji kvaliteta nisu ispunjena očekivanja korisnika usluga, kao 
ni u slučaju pojedinačnih tvrdnji za svaku od dimenzija. Najviša razlika 
očekivanja i percepcije utvrđena je kod dimenzije odgovornost -1,61, a najniža u 
dimenziji opipljivosti -1,31. Odgovornost kao najvažniju dimenziju za korisnike 
usluga, i dimenziju sa najvećim GAP-om potvrdila su i neka druga istraživanja 
(Ilhaamie, 2010.), (Ozretić, 2010.). Na osnovu ovih rezultata možemo reći da su 
korisnici najmanje zadovoljni odgovornošću u radu lokalne uprave, a da 
zadovoljstvo nije postignuto ni kod ostalih dimenzija kvaliteta usluge. 
Grafikon 2. Grafički prikaz razlike (GAP-a) po dimenzijama kvaliteta  
 
Izvor: Autor 
Rezultati T testa pokazali su da su razlike očekivanja i percepcije korisnika 
usluga statistički značajne za sve tvrdnje na nivou 0,001, jer je Sig.= ,000 kod 
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svih parova. Izračunavanjem Cronbach alpha za svih 44 tvrdnje (22 očekivanja i 
22 percepcije) provjerili smo pouzdanost cijelog instrumenta. Cronbach Alpha 
za svih 44 tvrdnji iznosi 0,973 što ukazuje na visok nivo unutrašnje 
konzistentnosti. Na ovaj način je potvrđena hipoteza 1 da je zadovoljstvo 
korisnika usluge organa lokalne samouprave moguće mjeriti primjenom naučno 
uspostavljenih metoda. 
Poslužili smo se Pirsonovim hi-kvadratom i utvrdili da postoji razlika u spolu u 
percepciji zadovoljstva korištenjem usluga lokalne uprave, ali uočena razlika se 
ne može smatrati statistički značajnom. Izostajanje statistički značajnog utjecaja 
spola ispitanika na zadovoljstvo pruženom uslugom korenspondira sa 
rezultatima nedavno provedenog istraživanja u Maleziji na uzorku od 992 
ispitanika (Mansor, i dr., 2010.).  
Vrijednost Hi-kvadrata pokazuje statističku značajnost na nivou od 0,001, tj. 
postojanje ISO standarda statistički značajno utječe na ocjenu ukupnog 
zadovoljstva korisnika usluga (P23). Dolazimo do zaključka da hipoteza 4 
(Uspostava sistema upravljanja kvalitetom - BAS ISO u lokalnoj samoupravi 
utječe na povećanje zadovoljstva korisnika usluga.) nije potvrđena. 
Istraživanjem Sharifaha dokazano je da je standardi kvaliteta i nagrade za 
kvalitet ne moraju osiguravati puno zadovoljstvo korisnika usluga .  
Na odgovore u tvrdnji P23 (ukupno zadovoljstvo korištenim uslugama) 
statistički značajno nije utjecala činjenica da li su ispitanici bili osobe koje 
koriste uslugu u svoje ime ili predstavnici nekog pravnog subjekta. Provjeru 
postavljene hipoteze da postoji značajna razlika u stavovima o zadovoljstvu 
pruženim uslugama između onih koji koriste usluge i onih koji ih pružaju (H5) 
napravili smo primjenom Hi-kvadrat testa u kojem smo koristili cio uzorak 
istraživanja (svih 606 ispitanika). Svi ispitanici su svrstani u dvije kategorije 
(korisnici i uposlenici), i ta dihotomna varijabla ukrštena je sa odgovorima na 
tvrdnju o ukupnom zadovoljstvu pruženom uslugom (P23). 
Utvrđeno je da postoji značajna razlika u percepciji zadovoljstva pruženom 
uslugom između onih koji pružaju i onih koji koriste usluge. Uposlenici smatraju 
da postižu veće zadovoljstvo kod korisnika nego što ono stvarno jeste. Ovakvi 
rezultati mogu biti posljedica nepostojanja adekvatnog istraživanja zadovoljstva 
korisnika usluga, lošeg poznavanja korisnika i njihovih potreba i subjektivnosti u 
procjeni vlastitih rezultata rada. Ovakvi rezultati još jednom dokazuju potrebu 
kontinuiranog mjerenja zadovoljstva korisnika usluga kako bi oni koji pruža 
usluge bolje poznavali svoje korisnike i njihove potrebe. Prema dobivenim 
rezultatima vidljivo je da je utjecaj životne dobi na granici statističke 
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značajanosti. Kako vidimo iz grafičkog prikaza, najniži nivo zadovoljstva 
iskazali su korisnici usluga u životnoj dobi od 45. do 54. godine. Iz grafičkog 
prikaza je vidljivo sa češćim korištenjem usluga lokalne uprave korisnici 
izražavaju veće zadovoljstvo. 
Grafikon 3. Grafički prikaz utjecaja učestalosti korištenja 
 
Izvor: Autor 
6. ZAKLJUČAK 
Pretpostavka mogućnosti boljeg razumijevanja korisnika i povećanja 
zadovoljstva jeste mjerenje i istraživanje zadovoljstva. Istraživanje i mjerenje 
zadovoljstva korisnika usluga dobiva sve veći značaj u svijetu i sve je prisutnije 
u institucijama javnog sektora. U javnoj upravi, pa time i lokalnoj samoupravi, 
primjenjuje se niz različitih metoda mjerenja zadovoljstva koje su najčešće 
razvijane u privatnom sektoru, a nakon nekog vremena našle primjenu i u 
javnom sektoru. Komleksan državni ustroj Bosne i Hercegovine i niz političkih i 
ekonomskih problema često se navode kao izgovori za nedovoljnu efikasnost ili 
birokratiziranost javne uprave. Istraživanjem smo nastojali ukazati na 
mogućnosti koje postoje u unapređenju rada javne i lokalne uprave. Riječ je o 
aktivnostima za koje je najvažnija pretpostavka odlučnost da korisnik usluga i 
njegove potrebe budu adekvatno tretirani.  
Provedenim empirijskim istraživanjem zadovoljstva korisnika javnih usluga u 
organima lokalne samouprave u šest bosanskohercegovačkih općina, na uzorku 
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od 606 ispitanika, potvrđeno je i dokazano da je zadovoljstvo korisnika usluga 
lokalne uprave moguće mjeriti primjenom naučno uspostavljenih metoda. Pored 
toga, istraživanjem je dokazano da nisu ispunjena očekivanja korisnika usluga. 
Rezultati istraživanja su pokazali da životna dob korisnika usluga i učestalost 
korištenja usluga značajno utječu na nivo zadovoljstva korištenom uslugom. 
Korisnici usluga koji su tokom godine u više navrata koristili usluge lokalne 
uprave izražavali su i viši nivo zadovoljstva. Nije potvrđen statistički značajan 
utjecaj spola ispitanika na zadovoljstvo pruženom uslugom, niti razlika u 
privatnom ili službenom korištenju usluga (pravna i fizička lica). 
Rezultatima istraživanja nismo mogli dokazati da posjedovanje ISO certifikata 
nužno dovodi do većeg zadovoljstva korisnika usluga. Rezultati potvrđuju da 
isporučioci usluga ne poznaju dovoljno korisnike i njihova očekivanja što je 
vjerovatno posljedica izostanka mjerenja i istraživanja zadovoljstva korisnika. 
Izostankom mjerenja zadovoljstva korisnika usluga povećava se mogućnost 
subjektivnosti onih koji pružaju usluge kada procjenjuju zadovoljstvo pruženim 
uslugama. Na ovaj način je još jednom praktično dokazana potreba mjerenja 
zadovoljstva korisnika usluga i smisao provedenog istraživanja. Trenutni rad 
lokalne uprave neophodno je unaprijediti osiguravanjem dodatnog fokusa na 
korisnike usluga.  
 
RESEARCH OF CONTENT OF PUBLIC SERVICE 
USERS IN LOCAL GOVERNMENT AUTHORITIES 
 
SUMMARY 
Satisfaction of users of public services in Bosnia and Herzegovina, due to a 
number of other major or minor problems is often marginalized or neglected. 
Service users, their needs and expectations aren't usually in the foreground and 
are often without adequate treatment. Although worldwide there are proven 
experience in building customer satisfaction services, Bosnia and Herzegovina's 
administrations haven't built a system nor an obligation to measure customer 
satisfaction and take action on its construction. 
This paper presented theoretical concept of quality service and satisfaction of 
users, with an overview of the most important methods of measurement and 
research of customer service. With a view and evaluation of the present situation 
and possibility of implementing the concept of marketing in local government 
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and administration in Bosnia and Herzegovina, it is also presented the 
experience in the public administration reform and local self-government in 
European Union countries and the world. Empirical part of the research 
presented customer satisfaction survey that was carried out in six Bosnian 
municipalities with 606 people, using a customized SERVQUAL questionnaire. 
The statistical analysis confirmed previously set hypotheses about the 
acceptability of SERVQUAL satisfaction survey methods in researching 
customer satisfaction of local self-government services, incompliance of user 
expectations services and the impact of individual factors to the existence of 
satisfaction. 
 Keywords: services, service quality, customer satisfaction,SERVQUAL 
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